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1. Inledning

1.1.Uppdraget

CSN har i 2020 ars regleringsbrev fitt i uppdrag att i dialog med berérda aktorer
beskriva och analysera hur ordningen med linekontaktpersoner inom
hemutrustningsldn fungerar. Myndigheten ska dven analysera forutsittningar f6r CSN
att sjilva informera, guida och svara pa frigor om hemutrustningslan, samt redogtra
for alternativa 16sningar.

2. Bakgrund

2.1.Historik

I december 1990 beslutade riksdagen att flyktingar skulle kunna ska ett statligt
hemutrustningsldn. Innan dess beviljades flyktingar ekonomisk hjilp till
hemutrustning i form av socialbidrag. CSN blev den myndighet som fick i uppdrag att
administrera linen och de férsta lanen betalades ut under januari 1991.

Hemutrustningslan ér till £6r ink6ép av mdbler och kéksutrustning. Lanet ges till
nyanlinda flyktingar och vissa andra utlinningar som har beviljats uppehdllstillstind.
Det gar att lana olika belopp beroende pa hushillets storlek och om bostaden ir
omoblerad eller méblerad. Den som har betalningssvarigheter kan f4 anstind med
aterbetalningen for ett kalenderér i taget. Det dr ocksd mojligt att f4 hela eller halva
laneskulden efterskinkt om ldntagaren saknar betalningsférmaga pa lingre sikt.

Antalet ans6kningar har historiskt sett varierat 6ver tid och hinger vil samman med
hur virldsliget sett ut. Nir flyktingstrommarna var som storst 1 borjan av 1990-talet
hanterade CSN 15 000 - 30 000 ansokningar om hemutrustningslan per ar. Vilka
linder kunderna kommer ifrin varierar ocksd utifrin virldsliget vilket gor att
grundforutsittningar som studiebakgrund, lds - och skrivkunnighet bland de som
ansOker om hemutrustningslan férindras 6ver tid.

2.2.Antal ansdkningar och kundernas bakgrund

Under 2019 fick CSN drygt 5 300 ansékningar om hemutrustningslin. Det var en
minskning med 45 procent jimfoért med 2018. Minskningen forklaras av att andelen
personer som bosatt sig i landets kommuner inom ramen f6r det kommunala
flyktingmottagandet under 2019 minskade med 43 procent jimfért med 2018.
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Ansokningar och utbetalda |an, antal och belopp i miljoner kronor

2019 2018 2017
Inkomna ansokningar 5334 9 705 16 971
Beviljade anstékningar 4543 8726 15981
varav tillaggslan 582 1501 2503
Utbetalda lan 4 489 8 314 15 254
Utbetalt belopp 75 139 228

Under 2019 hanterade CSN hemutrustningslan till medborgare fran 58 olika linder
dir merparten, 31 procent, kom fran Syrien och 24 procent fran Afghanistan.

Lantagares nationalitet, andel i procent, 2019

31%
5% 24%
Syrien Afghanistan

Statslosa [ ] C‘Nriga

Under perioden januari till november 2020 har antalet inkomna ansékningar minskat
med 46 procent jimfért med samma period 2019. Lagen (2016:752) om tillfilliga
begrinsningar av mojligheten att fa uppehallstillstind i Sverige giller till och med den
19 juli 2021 och det finns £6r nirvarande inget beslut om att den ska férlingas.
Antalet personer som ansdker om hemutrustningsldn kan darfor antingen komma att
Oka eller minska under kommande 4r beroende pd vad som hinder efter den tillfilliga
lagens utgang. Aven covid-19 pandemin paverkar antalet flyktingar som kommer till
Sverige. CSN bedémer att det dr sannolikt att firre personer som har ritt till
hemutrustningslan kommer att ansdka om ldnet, sd linge restriktioner f6r resande
kvarstar.
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2.3.Lagstiftarens avsikt med lanekontakt-
personer

Rollen lanekontaktperson ir inte reglerad i regelverket f6r hemutrustningslan, dvs. i
térordning (1990:1361) om ldn till hemutrustning f6r flyktingar och andra utlinningar.
Diremot beskrivs rollen fér linekontaktpersonerna detaljerat i proposition
1990/91:25.1 Av dessa forarbeten framgir foljande:

”For att beviljande och utbetalning av hemutrustningslan skall fungera effektivt krivs
hjdlp och st6d fran personalen vid invandrarverkets forliggningar och inom det
kommunala flyktingmottagandet nir flyktingen upprittar lineansékan och i samband
med utbetalning av lanet. Invandrarverket méste ocksa limna sadana uppgifter till
CSN som krivs fOr att man skall kunna bedéma om en person skall beviljas lan. Jag
utgar ocksa fran att kommunerna bitrider linehanteringen genom att hjilpa
flyktingarna att sinda in sina ans6kningar till CSN och styrka vissa uppgifter i
ans6kningarna som ér av betydelse f6r provningen. Jag har i denna friga samritt med
Kommunférbundet.

Som central myndighet f6r flyktingmottagandet bér Invandrarverket svara f6r
information till flyktingar om méjligheterna att fa lan till hemutrustning och om
lanevillkoren i stort. Lokalt kommer ocksa kommunerna att svara for sidan
information till de flyktingar som flyttar in i kommunen. Personer som beviljas lin bor
fa erforderlig information och upplysningar i alla frigor som r6r deras lan av CSN.”

Av forarbetena framgar foljaktligen att lagstiftaren haft en avsikt att flyktingarna ska fa
hjilp av Migrationsverket och kommunerna vid ansékan om hemutrustningslin.

1 Regetingens proposition 1990/91:25 med f6rslag om tilliggsbudget I till statsbudgeten f6r budgetiret
1990/91, sid 50.
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3. Nuvarande ordning

3.1.Hur fungerar det idag?

3.1.1 Ny i Sverige —information om hemutrustningslan

Under asylprocessen dr det Migrationsverket som dr den forsta berérda aktéren i den
nyanldndes resa. Migrationsverket ansvarar for att fatta beslut om bosittning och ar
den myndighet som har kontakt med en kommun infér en flytt. Vanligtvis sker all
kontakt med Migrationsverket med tolkhyjilp.

Nir en nyanlind beviljas uppehdllstillstind som ger ritt till folkbokféring i Sverige
kallar Migrationsverket till ett underrittelsesamtal, dir den nyanlinde bland annat far
information om skyldigheter och rittigheter i Sverige samt om mdjligheten att séka
hemutrustningslan.

I samband med att den nyanlinde flyttar till en kommun sker ett informationssamtal
med representanter frin kommunen med hjilp av tolk. Da ges ytterligare information
om rittigheter och skyldigheter samt information om méjligheten att séka
hemutrustningsldn. Den nyanlinde hinvisas dven till ett servicekontor f6r att bli
folkbokférd i Sverige och fi ett svenskt personnummer. Dir finns dven mdjlighet att
fa information och vigledning kring till exempel olika socialforsikringstragor.

Information om hemutrustningsldn kan ocksa ges av en arbetsférmedlare i samband
med att den nyanldnde skriver in sig vid Arbetsférmedlingen i ett etableringsprogram.
Om hen vill ha hjilp att anséka om hemutrustningslan hinvisar Arbetstérmedlingen, 1
forsta hand, till kommunen.

Manga kunder fir ocksa kinnedom om mdjligheten att anséka om hemutrustningslan
fran vinner och bekanta. Det skiljer sig darfdr fran person till person nir i tiden
kunden viljer att anséka om hemutrustningslan.

3.1.2 Fran ansokan till beslut

Ansokansforfarandet bygger pa ett system med en linekontaktperson. De flesta
kunder viljer att géra ansokan tillsammans med en linekontaktperson, som kan vara
en handldggare pa Migrationsverket, Arbetsférmedlingen eller kommunens
flyktingmottagning eller socialtjinst.
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Ansokningar som fyllts i med eller utan stod av l&nekontaktperson fran den 1 januari till
den 30 november 2020, andel i procent
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Det dr endast en mindre andel av kunderna som viljer att géra ansékan utan
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lanekontaktperson. Andelen kunder som sékte hemutrustningslan utan
linekontaktperson var mellan 8 och 22 procent per ménad fram till november 2020.

De flesta som ansékt om hemutrustningslan har fatt hjilp av en linekontaktperson vid
kommunen (fran flyktingmottagning). Ett mindre antal har fitt stod av en
linekontaktperson vid Arbetsférmedlingen. CSN har fram till och med november
2020 inte tagit emot ndgon ansokan frin lanekontaktperson pa Migrationsverket.

Ansokningar som fyllts i med stdd av l&nekontaktperson fran den 1 januari till den 30
november under 2020

Jan Feb Mar Apr Maj Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dec Summa

Lanekontaktperson 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
fran forlaggning

Lanekontaktperson 233 239 254 188 223 227 217 151 170 185 150 2297
fran flykting-
mottagning

Lanekontaktperson 48 65 49 47 38 40 35 30 37 42 29 460
fran
Arbetsformedling

Totalt 281 304 303 235 261 267 252 181 207 227 179 2697

Att det inte finns nigra inkomna ansékningar frin Migrationsverket och sd fi fran
Arbetstérmedlingen forklaras delvis av att de ér i ett skede 1 kundens process nir det
inte dr aktuellt att anséka om hemutrustningslan och delvis av att de inte
tillhandahaller lanekontaktpersoner i samma utstrickning som tidigare. Siffrorna visar
dock att det inom Arbetstérmedlingen finns kontor som fortfarande arbetar med
uppdraget linekontaktpersoner.

Dagens ordning utgar ifrin att ansdkan om hemutrustningslan ska fyllas i tillsammans
med en ldnekontaktperson och dirfér finns blanketten endast pd svenska. Ansdkan ér
l6senordskyddad pd var webbplats, www.csn.se och I6senordet finns endast
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tillgangligt f6r lankontaktpersoner. Det gar i dagsliget inte att ansdka om
hemutrustningsldn digitalt utan endast via pappersblankett. En kund som vill anstka
om hemutrustningslin utan linekontaktperson behéver dirfoér kontakta CSN f6r att
fa en ansékan hemskickad.

Nir ansokan fylls i tillsammans med en lanekontaktperson skickar CSN alla
handlingar som r6r kundens ansékan till linekontaktpersonen, till exempel begiran
om kompletterande uppgifter och beslut. Det ér linckontaktpersonen som ansvarar
for att kunden far ta del av innehallet.

I de fall ans6kan fylls i utan lanekontaktperson behéver CSN begira kompletterande
uppgifter 1 hogre grad. Fér de som ansékte om hemutrustningsldn utan
lanekontaktperson var andelen begiran om kompletterande uppgifter mellan 13 och
46 procent per manad fram till november 2020. Motsvarande uppgift f6r de som
ansokte tillsammans med en linekontaktperson var mellan 7 och 14 procent.

Kompletteringar dar ansokan fyllts i med eller utan stod av l&nekontaktperson fran den 1
januari till den 30 november under 2020, andel i procent
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Att andelen kompletteringar f6r de som ansékt utan linekontaktperson dr hogre beror
sannolikt pd att ansékansforfarandet dr anpassat fOr att ansGkan ska géras med en
linekontaktperson och att kunden behdver mer stéd £6r att f6rsta vilka uppgifter som
krivs for att ans6kan ska vara komplett.

3.1.3 Vad hander efter att ett |an beviljats?

Nir ett ldn beviljas skickas, férutom ett beslut, dven ett skuldebrev som kunden ska
skriva under, samt information om allméinna villkor f6r lanet. Handlingarna skickas till
linkontaktpersonen eller direkt till kunden beroende pd om ansékan skett med eller
utan st6d av linekontaktperson. Niar CSN fatt del av det underskrivna skuldebrevet
betalas linet ut till kunden.

Tre manader efter utbetalningen far kunden ett informationsbrev om skuldens storlek
och om méijligheten att betala tillbaka linet i f6rtid, samt inloggningsuppgifter till
Mina sidor £6r hemutrustningslan dir det finns information om bland annat skulden
och inbetalningar.

Kunden blir iterbetalningsskyldig nir tva dr gtt frin att linet utbetalades. Aven om
linekontaktpersonens stéd och vigledning kring ans6kan om hemutrustningslan

csn.se
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upphor i samband med att kunden beviljas ldnet, fortsitter manga kunder att vinda sig
till sin tidigare lanekontaktperson, for att fa hjilp att férsta vad hen ska gora nir fragor
om dterbetalning uppstar.

Aterbetalningstiden f6r hemutrustningslin varierar mellan 1 till 15 r beroende pa
skuldens storlek. De flesta kunder har en skuld som 4r mindre dn 25 000 kronor. Vid
utgingen av 2019 hade 85 000 lintagare en skuld till CSN, vilket 4r en minskning med
8 000 lantagare jamfoért med 2018.

Om kunden inte betalar, trots att CSN skickat paminnelser och krav, kan lanet sdgas
upp till omedelbar betalning vilket innebdr att kunden maste betala hela skulden pé en
ging. Arendet kan da limnas 6ver till Kronofogden for indrivning om CSN och
kunden inte ndr en Sverenskommelse om en betalningsplan.

3.2.Vad tycker berdrda aktorer?

3.2.1 Arbetsférmedlingen, Migrationsverket och Sveriges
kommuner och regioner

CSN har triffat representanter fran Arbetsférmedlingen, Migrationsverket och
Sveriges kommuner och regioner (SKR) f6r att fa deras synpunkter pa uppdraget med
lanekontaktpersoner. Gemensamt f6r representanterna frin de berérda aktSrerna ér
att de ser en problematik med att kunderna frantas sitt egenansvar genom den ordning
med lanekontaktpersoner som finns idag. De jimf6r med hanteringen av ansékningar
hos andra myndigheter ddr kontakten sker direkt mellan den sékande och
myndigheten. Representanterna upplever i viss mén en otydlighet kring vad uppdraget
att tillhandahdlla lanekontaktpersoner innebdr och hur ansvarstérdelningen mellan
CSN och den egna organisationen ser ut. Alla parter anser att det, oavsett framtida
ordning, dnda ingér i serviceskyldigheten att fortsitta informera om
hemutrustningsldn. De dr diremot tveksamma kring en fortsittning enligt dagens
ordning.

Representanterna frin Arbetsférmedlingen och Migrationsverket uppger att de inte
lingre arbetar med lanekontaktpersoner pa det sitt de gjort tidigare. Migrationsverket
informerar endast om mdjligheten att ansdka om ldn i samband med
underrittelsesamtal nir kunden beviljats uppehéllstillstind.

De SKR-representanter som CSN talat med stiller sig fragande till om det ska vara
kommunernas uppgift att tillhandahalla lanekontaktpersoner i framtiden. De menar att
detta istillet borde vara ett statligt ansvar. For dem 4r det ockséd en resursfriga
eftersom kommunerna idag stir f6r exempelvis kostnader for tolk.

Alla berérda aktorer ser stora vinster med fysiska méten. Samtliga representanter
patalar att det 4r kommunerna som systematiskt triffar kunderna i samband med att
de nyanlinda flyttar till en kommun. Aven spraket och méjlighet till tolk lyfts fram
som en stor fordel. Migrationsverket, Arbetstérmedlingen och kommunerna anvinder
1 princip alltid tolk i métet med kundgruppen. Arbetsférmedlingen erbjuder dven
kundtjinst pa flera sprak.
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3.3.2 Lanekontaktpersoner

CSN har dven via enkit himtat synpunkter fran linekontaktpersoner som nyligen
skickat in en ans6kan om hemutrustningslin. Syftet med enkiten var att undersoka
lanekontaktpersonernas syn pa sitt uppdrag, vilka utmaningar de méter i vardagen, hur
de ser pd CSN:s férmaga att stédja dem och vad de anser kan forbittras.

Enkiten skickades till 23 linekontaktpersoner varav 4 personer arbetade vid
Arbetsférmedlingen och 19 personer arbetade vid olika kommuner, inom socialtjanst
och med integration. Enkiten var anonym och bestod av fritextsvar. Vi fick svar av 6
personer och av dessa arbetade 5 personer vid olika kommuner. En anstilld vid
Arbetstérmedlingen valde att besvara enkéten. Den ldga svarsfrekvensen kan innebira
att vi inte har fitt en fullstindig bild av linekontaktpersonernas syn pa sitt uppdrag.

De lanekontaktpersoner som arbetar vid kommuner ger en samstimmig bild av att de
ser positivt pa uppdraget som de anser fyller en viktig funktion f6r kundgruppen. Alla
har ocksa svarat att de vill fortsitta vara linekontaktperson i framtiden eftersom de
har kompetensen och ir de som méter kunderna. De hjilper till att fylla i en méingd
olika ans6kningsblanketter fran olika myndigheter och i jimfdrelse med dessa upplevs
ans6kan om hemutrustningslan som enkel att fylla i. De anser att CSN:s
informationsmaterial och service i telefon ér bra. De férbittringsforslag som de
limnar handlar om hur CSN kan underlitta f6r dem som lanekontaktpersoner.

Den person som arbetar vid Arbetstérmedlingen anser att det inte 4r deras uppgift att
hantera frigor som rér boende utan att det istillet borde vara kommunens uppdrag.
Hen upplever att det dr mycket pappersarbete och att det innebir mycket arbete nir
handlingar ska skickas ”fram och tillbaka i flera omgangar”. I framtiden 6nskar hen att
hanteringen av hemutrustningslan foérenklas for externa aktérer, men ocksa att CSN
borde méjliggdra £6r kunderna att anséka sjilva digitalt.

4. Kundernas behov

CSN har intervjuat 18 kunder dér vissa betalat tillbaka sitt hemutrustningslan under en
lingre tid medan andra, mer nyligen, s6kt hemutrustningsldn. Med hjilp av
intervjuerna har vi fitt kunskap om hur vil dagens ansékansprocess £6r
hemutrustningslan svarar mot kundernas behov. Intervjuerna, tillsammans med vira
erfarenheter av handlidggning, resultat frin kundundersékningar och samverkan med
andra aktOrer har gett oss en samlad bild av kundernas erfarenheter av att anséka om
och dterbetala hemutrustningslin.

Den samlade analysen visar att kundernas férutsittningar att anséka om, och fOrstd
inneboérden av att beviljas hemutrustningsldn, varierar utifrin exempelvis digital vana,
sprakkunskaper och kunskap om hur det svenska samhillet fungerar. Men den visar
ocksa att kundernas behov av att forsti, att kidnna trygghet och att ha méjlighet att ta
tillvara sina rittigheter och skyldigheter 4r desamma, oavsett om de grundlidggande
forutsittningarna varierar.
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Minga av de misstérstind och fel som uppstar lings vigen uppkommer pé grund av
sprakforbistring. Att forsta ansdkansprocessen och vad det innebir att ta ett
hemutrustningslan dr dirmed centralt f6r att kunden ska kdnna trygghet och ges
mojlighet att tillvarata sina réttigheter och skyldigheter. Kommunikationssvarigheter
kan till exempel bidra till att kunden inte fir de pengar som hen har ritt till eller att
problem med aterbetalningen kan uppsta, vilket i férlingningen kan resultera i att en
fordran skickas till Kronofogdemyndigheten. Det dr genom férstaelse och trygghet
som kunden kan ta ansvar f6r de rittigheter och skyldigheter som kunden har.

5. CSN:s forutsattningar att
mota kundernas behov

5.1. Kundernas behov av fysiska maoten

Arbetsférmedlingen, Migrationsverket, SKR och linekontaktpersonerna vittnar alla
om att manga inom kundgruppen har behov av fysiska méten och tolk f6r att kinna
trygghet i att det blir ritt. For vissa inom kundgruppen ir det fysiska métet en
forutsittning fOr att skapa trygghet och méjliggora forstielse £6r rittigheter och
skyldigheter.

Skillnaden mellan CSN och andra ber6rda aktorer dr att CSN sillan har direktkontakt
med kunden vid ans6kanstérfarandet. CSN skickar beslut om hemutrustningslinet till
lanekontaktpersonen vilket gor att denne ansvarar £6r att kunden tar del av beskedet
och forstar vad som hinder hirndst — det leder till att kunden inte fir méjlighet att ta
eget ansvar. I kontakten med andra myndigheter férvintas kunden sjilv kunna skéta
sina drenden och ta stéd av till exempel anstillda vid en integrationsenhet om hen har
behov av det. Det idr dd kunden som ansvarar for sitt eget drende och att ritt
handlingar kommer in vid ritt tidpunkt.

CSN har kontor vid 11 orter i landet? och kan darfér inte méta kunderna pa samma
sitt som lidnekontaktpersonerna. Digitala méten tillsammans med verktyg f6r att
vigleda kunderna i ansékansprocessen skulle kunna vara en alternativ 16sning. Det
finns 16sningar dir exempelvis en digital ansckan kan delas med kunden. Kunden och
handldggaren kan didrmed se samma sak och handldggaren kan guida kunden. Sidana
digitala verktyg kan till viss del ersitta det fysiska métet och pd sa vis 1 ndgon man
uppfylla kundens behov av att gora ritt, ta tillvara rittigheter och skyldigheter och
kinna sig trygg. Aven for de kunder som gor ansékan tillsammans med tolk kan det
torbittra ansdkansprocessen.

2 CSN har verksamhet i Eskilstuna, Givle, G6éteborg, Kalmar, Kiruna, Linképing, Lund,
Stockholm, Sundsvall, Umed och Visby.
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CSN har inte digitala 16sningar f6r exempelvis videométen 1 dagsldget, men ett
utredningsarbete pagar inom myndigheten. Arbetet syftar till att ta fram férslag pa
atgirder som skulle kunna méta kundernas behov av information och vigledning via
digitala méten.

5.2.Kundernas behov av tolk

Kunderna kommer frin flera olika linder och deras kunskaper 1 svenska spriket ar
varierande. Nir det ér aktuellt f6r kunden att s6ka hemutrustningsldn har hen oftast
nyligen beviljats uppehallstillstind i Sverige och nyligen flyttat till en kommun. Det
gor att de flesta kunder dnnu inte hunnit ta del av nagon svenskundervisning,
Sannolikt betyder det att de kunder som skulle behéva kontakta CSN i frigor om
ans6kansprocessen har ligre kunskap i svenska dn de dterbetalningskunder som CSN
moéter idag. For att CSN ska ha forutsittningar att informera, guida och svara pé
fragor om hemutrustningslan vid ans6kan, behéver vi kunna méta variationen i
kundgruppens sprikkunskap och dirmed behovet av tolk.

De idag berdrda aktSrerna anvinder som regel tolk i métet med kunden.
Arbetstérmedlingen och Forsakringskassan erbjuder kundtjinst pa flera sprik och
Migrationsverket anvinder oftast telefontolk i métet med nyanlinda. For
kommunerna skiljer det sig mellan olika kommuner, men information om
hemutrustningsldn ges vanligtvis med hjilp av tolk som kan vara biade en anstilld med
sprakkompetens eller via annan tolktjinst.

CSN anvinder idag tolkférmedlingstjanster via Kammarkollegiets webbplats,
www.avropa.se vid behov. Tolk anvinds dock sillan i métet med kunden. Ett
utvecklingsarbete pagir inom CSN som syftar till att gbra det enklare f6r kunden att ta
eget initiativ till och anvinda tolk nir behov finns.

6. Utvecklingen av
servicekontoren ger nya
mojligheter

Statens servicecenter ansvarar for alla servicekontor dir privatpersoner och féretag
kan fi vigledning och information i frigor som ror Arbetsférmedlingens,
Forsikringskassans, Pensionsmyndighetens och Skatteverkets tjdnster. Det finns f6r
nirvarande 117 lokala servicekontor vid 110 av landets 290 kommuner.

Servicekontoren vinder sig frimst till medborgare som har behov av ett fysiskt
personligt méte. Det handlar om medborgare som behéver stéd £6r att kunna
anvinda digitala kanaler f6r att 16sa sina drenden eller f6r att kunna ta del av
information fran myndigheter. Det kan exempelvis vara medborgare som inte har
tillrickliga sprakkunskaper f6r att hantera myndighetsdrenden pa egen hand.
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Servicehandldggarna ir inte experter pa myndigheternas kirnverksamhet, men ar
kunniga pa att ge allminheten service sa att medborgarna ska uppleva att kontakten
med myndigheter dr enkel, flexibel och har hég kvalitet.

For att 6ka den statliga ndrvaron runt om i Sverige och f6r att 6ka tillgangen till
grundliggande statlig service i hela landet har regeringen tillsatt en utredning? fér att
limna forslag till hur de statliga servicekontoren ska utvecklas. I den forsta
delredovisningen?, som presenterades i mars 2020, gavs fOrslag pd ytterligare orter dér
servicekontor kan lokaliseras. I slutredovisningen®, som presenterades den 16
december 2020, foreslds att samverkan bor initieras avseende viss allmin service
mellan Statens servicecenter och CSN. Utredningen foreslar vidare att regeringen ska
ge Statens servicecenter och CSN i uppdrag att utreda hur den konkreta samverkan
bér utformas.

CSN har stillt sig positiv tillett tidigare f6rslagSom att fa ett gemensamt uppdrag
tillsammans med Statens servicecenter, att genomfdra en pilotverksamhet dir nigot
eller nagra servicekontor ger service avseende CSN:s verksamhet.

CSN beddmer att det finns goda férutsittningar hos servicekontoren att ge de kunder
som soker hemutrustningslan likvirdig service och stéd som idag ges av
linekontaktpersoner. Servicekontoren vigleder och informerar redan idag i frigor och
irenden som r6r andra myndigheter. De har forutsittningar att arbeta utifran ett
helhetsperspektiv och kan pa sa sitt svara upp mot kundernas behov.

/. CSN:s forslag

7.1.Forslag pa lang sikt

7.1.1 Servicekontoren ger stdd och kommunerna kompletterar
vid behov

Nir rollen linekontaktperson inrittades var intentionen att ”’personer som beviljas lan
bér i erforderlig information och upplysningar i alla frigor som rér deras lin av
CSN7. Utifrdan hur den aktuella kundgruppen och myndigheternas ansvar sag ut 1990,
nér beslut om statligt hemutrustningslan fattades, var linekontaktpersoner det bista
sittet att sakerstilla att kundernas behov uppfylldes. Idag ser bade kundernas behov
och myndigheternas processer och ansvar annorlunda ut.

Sammanfattningsvis kan vi konstatera att dagens ordning med linekontaktpersoner
inte méter kundernas behov. Den tar inte hdnsyn till de olikheter som finns inom

3 Utredningen utvecklad organisation for lokal statlig service FI1 2019:B.

4 En utvecklad organisation for lokal statlig service — delredovisning avseende limpliga platser.

5 En utvecklad organisation for lokal statlig service — slutredovisning DS 2020:29.

6 CSN:s remissvar diarienummer 2018- 110-4615.

7 Regeringens proposition 1990/91:25 med forslag om tilliggsbudget I till statsbudgeten f6r budgetiret
1990/91, sid 50.
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kundgruppen vilket leder till att vissa kunder slussas mellan olika aktérer och
kunderna ges inte méjlighet att ansdka om hemutrustningslan pa det sitt de 6nskar.
Lanekontaktpersonerna fyller dock en viktig funktion f6r de kunder som har de
storsta behoven. Det finns en inrittad ordning som ger dem méjlighet att fa den hjilp
de behéver utifrdn exempelvis lds- och skrivsvarigheter, kunskap i det svenska spraket,
datorovana, behov av fysiskt méten samt bristande kunskaper i hur det svenska
samhillet fungerar.

Idag hinvisas de nyanlidnda till servicekontoren f6r att bli folkbokférda i Sverige och
fa svenska personnummer. I samband med detta ges dven information om bidrag fran
Forsikringskassan, till exempel barnbidrag och bostadsbidrag. Det innebir att
kunderna befinner sig pa plats pa servicekontoren och fir vigledning om andra
drenden som r6r bosittning 1 Sverige och ekonomi. I detta sammanhang dr det
naturligt att servicekontoren dven ger information om hemutrustningslan. CSN
bedémer dirfor att servicekontoren pa sikt dr de aktérer som pa bista sitt kan méta
kundernas behov av st6d ur ett helhetsperspektiv.

Om kunden inte har méjlighet att vinda sig till ett servicekontor pa grund av langt
avstind, bor istillet kommunen ansvara for att informera och guida kunden i fragor
om hemutrustningslin. Kommunerna ér den aktér som idag har flest
lanekontaktpersoner och férslaget torde dirmed inte kriva nagra storre forindringar.
Belastningen pd kommunerna, totalt sett, bor dirmed minska eftersom manga kunder
kommer att kunna vinda sig till ett servicekontor.

Berorda aktorer upplever idag att uppdraget, ansvaret och rollen som
linekontaktperson idr otydlig. Att skapa tydlighet kring ansvar och rollférdelning dr
viktigt f6r att kundernas behov ska kunna uppfyllas och f6r att tydliggéra de aktuella
aktérernas ansvar. Servicekontorens och kommunernas uppdrag bor dirfor f6rtydligas
1 térordning (1990:1361) om lin till hemutrustning f6r flyktingar och andra
utlinningar.

7.1.2 Anpassningar av ansdkansprocessen

Som tidigare beskrivits finns en stor variation 1 kundernas férmadga, dir vissa har
forutsittningar att ta ansvar for sitt drende medan andra behéver hjilp och guidning
hela vigen. Dagens ordning med linekontaktpersoner i férhéllande till
ans6kansprocessen méter inte denna variation, utan alla kunder behdver i ndgon man
ta hjilp frin utomstiende. De kunder som séker lin utan linekontaktperson gor det i
en process som inte dr anpassad f6r det. Som vi har beskrivit ovan behdver kunder
som vill ans6ka om hemutrustningsldn utan linekontaktperson kontakta CSN f6r att
fa en ansékan hemskickad. Ans6kan 4r idag utformad pa svenska och vinder sig till
lanekontaktpersoner vilket leder till CSN behéver begira kompletterande uppgifter i
hogre grad dn nir ansGkan gors tillsammans med en linekontaktperson.

CSN anser, liksom berérda aktorer, att kunden ska ansvara for sitt eget drende. For att
mojligedra detta behéver ansékansprocessen anpassas for att tillgingligeras £6r alla.
En anpassad ans6kansprocess ger kunderna bittre forutsittningar, att utifrdn sina
behov, vilja om de vill ha hjilp av extern part eller inte. Ddrmed forbattras
mojligheten att ans6ka om hemutrustningslin pa det sitt de 6nskar. Séker.
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Forslaget berér CSN:s information och IT-system, vilket innebir att anpassningarna
behover planeras utifrain myndighetens samlade behov av utveckling.

7.2 Forslag pa kort sikt

7.2.1 Behov av fortsatt stod frdn kommunerna

CSN beddmer att kommunerna just nu dr den part som pd biésta sitt kan mota
kundernas behov av st6d i ansékansprocessen. Vi anser déirfor att kommunerna ska
fortsitta ge stéd och service fram till dess att servicekontoren i samarbete med CSN
torhoppningsvis givits méjlighet att utdka sitt serviceutbud till att dven omfatta i vart
fall delar av CSN:s verksamhet, hir specifikt hemutrustningslanet. Det 4r kommunen
som tar emot kunden nir hen anvisats for bosittning vilket gér att uppdraget med att
informera och guida kunden i frigor om hemutrustningslin méter kundens behov pa
ett bra sitt. De flesta som ansékte om hemutrustningslan under perioden januari —
november 2020, nirmare bestimt 85 procent, fick ocksa hjilp av en
linekontaktperson vid kommunen, vilket talar f6r att kommunerna dr den naturligaste
parten for att sttta den nyanlinde. CSN anser ddrmed att Migrationsverket och
Arbetstérmedlingen inte lingre behdver tillhandahalla linekontaktpersoner. De bor
dock fortsitta att informera om méjligheten att séka hemutrustningslin samt
informera om var kunden kan vinda sig for att f4 hjilp.

CSN foreslar att servicekontorens och kommunernas uppdrag fortydligas i férordning
(1990:1361) om ldn till hemutrustning f6r flyktingar och andra utlinningar.

7.2.2 Behov av utvecklad samverkan

Det finns behov av att formalisera forum f6r samverkan pa olika nivaer inom
myndigheternas organisationer i syfte att sikerstilla ett helhetsperspektiv kring frigor
om hemutrustningslin. Det finns ocksi behov att utbyta erfarenheter och skapa
samsyn kring hur vi tillsammans kan dstadkomma bdttre férutsittningar for att mota
kundgruppens behov nir det giller information om hemutrustningslan och stéd for
att ans6ka om och dterbetala ldnet.

Berdrda aktdrer upplever idag att uppdraget och ansvaret £6r att stédja i
ans6kansprocessen om hemutrustningslan dr otydligt. CSN bedémer att en utvecklad
samverkan bidrar till att skapa tydlighet kring detta, vilket i férldingningen kommer att
gynna myndigheternas mojligheter att pa ett battre sitt 4n idag méta kundernas behov
av information, vigledning och st6d.

Representanter frain Migrationsverket, Arbetstérmedlingen, SKR och pi sikt, Statens
servicecenter, bor tillsammans med CSN ingd i ett sidant samverkansforum. Eftersom
Arbetsférmedlingen och Migrationsverket bor fortsitta informera om
hemutrustningslan ser CSN ett behov av att dven dessa myndigheter ingar.
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